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Приводятся и оцениваются некоторые классификации услуг розничной торговли. Основываясь на них, авто- 
ры предлагают обновлённое представление о структуре такой услуги. Она включает четыре компоненты: 
услуги по реализации товаров, торговое обслуживание, торговый сервис, мерчандайзинг. При этом оговари- 
вается особая роль мерчандайзинга в обеспечении конкурентоспособности современного розничного торго- 
вого предприятия. Обновлённая структура услуги розничной торговли позволяет выделить факторы её кон- 
курентоспособности. Уделяется особое внимание стратегическому управлению конкурентоспособностью 
предприятия розничной торговли, в рамках которого разрабатываются стратегические решения по четырём 
структурным компонентам. Изложены концептуальные подходы к разработке соответствующей стратегии. 
Они базируются на построении уточнённой (обновлённой) структуры услуги розничной торговли, а также на 
выявлении факторов конкурентоспособности данных услуг. 
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Введение. На современном этапе одна из приоритетных социально-экономических задач россий- 
ской экономики — повышение благосостояния населения. В числе прочего под этим подразумева- 
ется и обеспечение высокого уровня удовлетворения потребностей в товарах и услугах. Рознич- 
ная торговля непосредственно контактирует с конечным потребителем, оказывая торговые услу- 
ги. Таким образом она может обеспечить повышение потребительной стоимости товара и степени 
его привлекательности для покупателя. В современных условиях развития экономики РФ в данной 
сфере заметно усилилась конкуренция. Это вызвано как внутренними факторами развития роз- 
ничной торговли, так и активным проникновением на российский рынок зарубежных компаний и 
импортной продукции. Особое значение приобретают вопросы управления конкурентоспособно- 
стью торговых предприятий различных форматов. В частности, одной из наиболее актуальных 
проблем сегодня является совершенствование механизма управления конкурентоспособностью 
услуг. Для этого необходимо в полной мере представлять специфику сферы услуг розничной тор- 
говли. В настоящее время в теории конкурентоспособности наименее разработаны вопросы стра- 
тегического управления конкурентоспособностью услуг. Таким образом, задачей настоящей ста- 
тьи было формирование концептуальных подходов к разработке стратегии обеспечения конку- 
рентоспособности услуг розничной торговли. 
Основная часть. В ходе реализации товара предприятия розничной торговли предоставляют 
комплекс соответствующих услуг. Это позволяет придать товару новые свойства и повысить его 
потребительскую ценность. Следует отметить, что в настоящее время не сложилось единого ви- 
дения структуры услуги розничной торговли. Это затрудняет управление конкурентоспособностью 
данных услуг. Рассмотрим наиболее типичные подходы к структурированию услуги розничной 
торговли, встречающиеся в современной экономической литературе. 

В ГОСТР 51304-99 структура услуги розничной торговли представлена, в частности, сле- 
дующими группами [1]. 


1 Работа выполнена в рамках инициативной НИР. 
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1. Реализация товаров: формирование ассортимента; приёмка; обеспечение хранения; 
предпродажная подготовка; выкладка; предложение товаров покупателю; расчёт с покупателем; 
отпуск товара. 

2. Оказание помощи покупателю в совершении покупки и при её использовании: приём и 
исполнение заказов (например, приём и оформление заказов по телефону); организация достав- 
ки; упаковывание; комплектование и улучшенное упаковывание подарочных наборов из имею- 
щихся в наличии товаров; приём стеклопосуды; реализация товаров в кредит; организация работ 
по послепродажному обслуживанию (установка технически сложных товаров на дому у покупате- 
ля, сборка мебели и др.). 

3. Информационно-консультационные услуги: предоставление информации о товарах и их 
изготовителях, об услугах, оказываемых магазином, аудио- и видеосредствами; консультации 
специалистов по товарам; проведение рекламных презентаций товаров (показ товаров, дегуста- 
ция продуктов питания). 

4. Создание удобств покупателям: места отдыха; услуги комнаты матери и ребёнка (при 
наличии комплекса товаров для детей); гарантированное хранение купленных товаров; приём и 
хранение вещей посетителей; организация питания покупателей; парковка для личных автома- 
шин клиентов. 

Представленная классификация услуг представляется нам устаревшей. В то же время в 
ней достаточно точно отражено содержание услуги розничной торговли. 

М. В. Гаркушова выделяет два компонента в составе услуги розничной торговли [2]. 

1. Услуги по реализации товара: выявление спроса и формирование торгового ассорти- 
мента; приёмка, хранение товаров; предпродажная подготовка и выкладка; предложение; озна- 
комление с товарами; показ или демонстрация товаров или образцов; консультирование; выбор 
товаров; организация расчётов; упаковка; отпуск; доставка. 

2. Дополнительные услуги: информационно-консультационные; услуги по оказанию по- 
мощи покупателю в совершении покупки и при использовании товара; услуги по созданию 
удобств покупателям при покупке. 

Данная классификация лишь незначительно отличается от представленной в ГОСТ Р 
51304-99 [1]. Отличие состоит в том, что автор [2] выделяет группу «дополнительные услуги», 
которая объединила в себе вторую, третью и четвёртую группы услуг из предыдущей классифи- 
кации. Кроме того, несколько расширен перечень услуг по реализации товаров. В него включены, 
во-первых, некоторые услуги по оказанию помощи покупателю в совершении покупки и при ис- 
пользовании товара (демонстрация товаров или образцов; упаковка; доставка по заказу потреби- 
телей). Во-вторых, сюда входят информационно-консультационные услуги (ознакомление с това- 
рами; показ или демонстрация товаров или образцов товаров; консультирование). 

Н. Г. Пахомова более детально рассматривает услугу по реализации товара. По мнению 
Н. Г. Пахомовой, это «совокупность последовательных действий, подлежащих совершению роз- 
ничными торговыми предприятиями и покупателями в целях обеспечения интересов участников 
процесса» [3]. В данной работе характеризуются две составляющие услуги по реализации товаров: 

1) технологическая — формирование ассортимента товаров, приёмка, хранение, подго- 
товка к продаже, предложение, расчёт с покупателями и отпуск; 

2) стимулирующая — единое стилевое оформление, зонирование торгового зала, разме- 
щение и выкладка товаров, создание атмосферы в магазине. 

Ш. А. Салиева в составе услуги розничной торговли выделяет следующие два компонента: 
реализация товаров и торговое обслуживание населения [4]. При этом под торговым обслужива- 
нием понимается комплекс мер, принимаемых предприятием по созданию благоприятных условий 
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для покупки, а также для формирования благоприятного имиджа предприятия. Следует отметить, 
что это один из наиболее распространённых подходов. 

В определённом смысле эти представления развиваются в работе Д. А. Карха [5]. Он го- 
ворит о структуризации услуги розничной торговли, выделяя три группы услуг: 1) реализация то- 
варов; 2) торговое обслуживание; 3) торговый сервис. 

Таким образом, Д. А. Карх разграничивает понятия «торговое обслуживание» и «торговый 
сервис». Под торговым обслуживанием он понимает систему «трудовых, технологических опера- 
ций, полезных действий и различных усилий, которые осуществляют производители торговой 
услуги по отношению к потребителю, удовлетворяя его потребности и предоставляя ему преду- 
смотренные блага» [5, с. 16]. Говоря о торговом обслуживании, Д. А. Карх рассматривает эконо- 
мический и социальный аспекты. С экономической точки зрения представляет интерес ускорение 
продвижения товара от производителя к потребителю и его доставка в нужное время и в нужное 
место. Социальный же аспект предполагает удовлетворение и формирование потребностей насе- 
ления, повышение уровня его жизни и лояльности к предприятию и его услугам. 

Торговый сервис определяется как «запланированное (или фактически осуществляемое) 
воздействие на потребителя с целью удовлетворения и формирования спроса на предлагаемые 
товары и услуги и создание мотивации для последующих многократных актов покупки товаров и 
услуг в данном торговом объекте» [5, с. 16]. 

Следуя логике Д. А. Карха, в составе услуги розничной торговли целесообразно выделить 
ещё один компонент. В настоящее время он получил довольно широкое самостоятельное разви- 
тие в теории и практике оказания услуг розничной торговли. Речь идёт о мерчандайзинге. При 
этом структура услуги розничной торговли будет включать четыре компонента: услуги по реали- 
зации товаров, торговое обслуживание, торговый сервис, мерчандайзинг. 

Итак, мы предлагаем обособить мерчандайзинг как самостоятельный компонент в струк- 
туре услуги розничной торговли. Это обусловлено особой ролью мерчандайзинга в обеспечении 
конкурентоспособности современного предприятия розничной торговли. Ему принадлежит веду- 
щая роль в повышении качества соответствующих услуг. Обновлённая таким образом структура 
услуги розничной торговли включает четыре компонента: услуги по реализации товаров, торго- 
вое обслуживание, торговый сервис, мерчандайзинг. Укрупнённо содержание каждого компонен- 
та показано на рис. 1. 





Услуги по реализации товаров Торговое обслуживание 

Формирование ассортимента, приемка товара, обес- Консультации специалистов по товарам, показ, де- 
печение хранения, предпродажная подготовка, рас- монстрация образцов, пробников, помощь в выборе, 
чет с покупателем, отпуск. создание мест отдыха, игровых детских комнат, 


временное хранение вещей покупателей, орга- 





низация питания, парковочные места для по- 


ю сетителей и т. п. 
Мерчандайзинг 





Формирование и управление товарными за- 





пасами, стилевое оформление магазина, зо- 


нирование торговой площади, выкладка, осве- Торговый сервис 

щение, звуковое оформление, аромаоформление, Прием заказов по телефону, упаковывание това- 
РОЗ-материалы, рекламные материалы, показ, де- ров, формирование подарочных наборов, доставка, 
густация. сборка, установка, реализация в кредит и др. 


Рис. 1. Компоненты услуги розничной торговли 
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На основе разработанной структуры услуги розничной торговли мы выделили основные 
факторы её конкурентоспособности. Именно они формируют конкурентные преимущества и уро- 
вень конкурентоспособности этих услуг (табл. 1). 


Таблица 1 


Факторы конкурентоспособности услуг розничной торговли 





Группа факторов 


Наименование факторов 





Связанные с оказани- 
ем услуги по реали- 
зации товаров 


Уровень качества реализуемых товаров. 

Уровень цен реализуемых товаров. 

Товарный профиль, специализация предприятия. 

Широта, насыщенность, глубина, гармоничность товарной номенклатуры. 
Устойчивость ассортимента. 

Уровень обновляемости ассортиментных позиций. 

Соответствие структуры ассортимента товаров структуре спроса. 
Уровень организации технологических процессов. 

Уровень технологии торговых процессов. 

Отсутствие очередей у кассовых аппаратов. 

Обеспечение необходимых условий хранения товаров. 

Отсутствие в продаже просроченных товаров. 

Уровень квалификации торгового персонала. 

Использование современных форм и методов розничной торговли. 
Гибкое реагирование на новые запросы покупателей. 





Связанные с торго- 
вым обслуживанием 


Культура торгового обслуживания. 

Скорость торгового обслуживания. 

Качество информационно-консультационного обслуживания покупателей. 
Удобство режима работы предприятия для покупателей. 

Уровень профессиональной квалификации обслуживающего торгового персонала. 
Уровень профессиональной психологической подготовки торгового обслуживающего персонала. 
Оказание помощи покупателю в выборе подходящего товара. 

Наличие мест отдыха для покупателей, игровых детских комнат. 

Организация временного хранения вещей посетителей. 

Организация питания покупателей. 

Наличие парковочных мест для автомобилей посетителей. 





Связанные с уровнем 
торгового сервиса 


Наличие предпродажного и послепродажного сервиса. 

Количество предоставляемых сервисных услуг. 

Качество предоставляемых сервисных услуг. 

Уровень цен сервисных услуг. 

Степень доступности для покупателей сервисных услуг предприятия. 
Возможность формирования пакетов сервисных услуг. 
Использование современных форм расчётов с потребителями. 
Возможность предоставления потребительского кредита. 








Связанные с мер- 
чандайзинговой дея- 
тельностью предпри- 
ятия 





Формирование товарных запасов на предприятии и управление ими. 
Стилевое оформление магазина. 

Рациональность зонирования торговой площади. 

Эффективность выкладки товаров. 

Качество освещения в магазине. 

Наличие звукового оформления. 

Аромаоформление. 

Качество РО5-материалов. 

Полнота информации о товарах и торговых услугах предприятия. 
Достаточность и информативность рекламных материалов. 
Демонстрация и дегустация товаров. 

Достаточность экспозиционной площади и ёмкости оборудования. 





В процессе управления конкурентоспособностью рекомендуется по возможности обращать 
максимальное внимание на все эти факторы. При этом очевидно также, что в реальных условиях 
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данный перечень будет корректироваться с учётом специфики деятельности конкретного пред- 
приятия (прежде всего, имеется в виду специализация розничного торгового предприятия). 

В формировании конкурентоспособности особая роль отводится стратегическому управле- 
нию. Для предприятия наиболее важно создать долгосрочные конкурентные преимущества, кото- 
рые позволят обеспечить более стабильное развитие как в ближайшей перспективе, так и в бу- 
дущем. Определяющий момент в стратегическом управлении конкурентоспособностью предприя- 
тия розничной торговли — обеспечение высокого уровня конкурентоспособности товаров и тор- 
говых услуг. В этой связи следует разработать стратегию обеспечения конкурентоспособности 
услуг розничной торговли. Она включает разработку стратегических решений по четырём струк- 
турным компонентам данных услуг: 

1) реализация товаров (стратегические решения в сфере качества реализуемых товаров, 
формирования ассортимента, организации торгового и технологического процессов в магазине); 

2) торговое обслуживание (стратегические решения в области обеспечения комфортности 
получения потребителями торговых услуг); 

3) торговый сервис (стратегические решения в формировании комплекса сервисных 
услуг предприятия, их пакетировании и обеспечении условий максимальной доступности для 
потребителей); 

4) мерчандайзинг (стратегические решения в совершенствовании управления товарными 
запасами на предприятии, в области визуального, поведенческого и обонятельного мер- 
чандайзинга). 

В соответствии с результатами разработки стратегии обеспечения конкурентоспособности 
услуг розничной торговли формируется комплекс стратегических решений в рамках каждой функ- 
циональной зоны предприятия. Таким образом создаются функциональные стратегии: маркетин- 
говая, логистическая, финансовая, а также стратегия управления персоналом. 

Стратегия обеспечения конкурентоспособности услуг розничной торговли документально 
оформляется как стратегический план формирования конкурентоспособности. Это программа 
укрупнённых действий по достижению долгосрочных целей формирования конкурентоспособно- 
сти услуг. Планируемые мероприятия детализируются. Определяются время их проведения и не- 
обходимое ресурсное обеспечение. 

Затем составляется программа выполнения стратегического плана — комплекс конкретных 
действий по реализации разработанной стратегии обеспечения конкурентоспособности услуг роз- 
ничной торговли. Программа содержит набор тактических задач, связанных с разработкой сред- 
несрочных и краткосрочных планов по реализации стратегии обеспечения конкурентоспособности 
услуг розничной торговли. Строятся временные и ресурсные графики выполнения стратегии. Со- 
трудникам разъясняются их функции и задачи. 

В процессе стратегического контроля выясняется, насколько полно и эффективно реализу- 
ется программа выполнения стратегического плана. Основная задача на этом этапе — оценка сте- 
пени адекватности стратегии реалиям внешней и внутренней среды предприятия. При необходимо- 
сти сама стратегия корректируется. Мероприятия по её реализации могут быть перепланированы. 

Управление конкурентоспособностью услуг розничной торговли согласно представленным 
концептуальным подходам обеспечит комплексность в решении проблемы формирования конку- 
рентоспособности, повысит уровень обоснованности и логичности принимаемых стратегических 
решений. 

Выводы. 

1. Обновлённая структура услуги розничной торговли включает четыре компонента: услу- 
ги по реализации товаров, торговое обслуживание, торговый сервис, мерчандайзинг. В работе 
определено содержание каждого из четырёх компонентов. 
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2. Систематизированы факторы конкурентоспособности услуг розничной торговли по че- 
тырём направлениям — факторы, связанные с оказанием услуг по реализации товаров, с торго- 
вым обслуживанием, торговым сервисом, мерчандайзинговой деятельностью предприятия. 

3. В процессе управления конкурентоспособностью услуг розничной торговли особое ме- 
сто занимает разработка соответствующей стратегии. Она включает стратегические решения по 
четырём основным структурным компонентам услуг — по реализации товаров, торговому обслу- 
живанию, торговому сервису, мерчандайзингу. 

Автор выражает благодарность доктору экономических наук, профессору Н. А. Савельевой 
за помощь в подготовке публикации. 
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МАМАСЕМЕМТ ОЕ ВЕТАТЕТМС $ЕВУТСЕ СОМРЕТГИИ\ЕМЕ$ $1 


О. У. КМорепко 
(Роп Зае Тесптка! Упмег$Ку) 


5оте са5$/Исайоп5 оЁ геата 5егисез аге [54 апа еуа!нае4. Оп #5 Баз, ап ираее4 пойоп о! пе зеписе 
5тисиге 15 ргорожед. Ге тсиде$ Гоиг сотропепЁ: сизтБийуе зеписез, соттегсиа/ зегисез, за/е5 5ирро!;, тег- 
спапа&пд. АЕ паё а зресиа/ гое оЁ тегспап та т {те сотрей#уепез$ зирро!! ог пе тоает гай ешегрие 
5 таже. Тре ираеа $гисфиге оЁ пе гЕаЙтд зегисе реттйз ю зто осиЁ #5 сотреййуепез5 ас огэ. 5реса! 
аЦепйоп 15 ра/А Ю пе знаед/с тападетепЕ оЁ те гай ептегризе сотреНйуепез$ ит иРсй 5таедис 5о/и- 
Воп5 оп Юиг тисига! сотропепЁ5 аге Чеуе/оред. Сопсериа! арргоасйез {0 {те арргорпаЕе заеду деуеортепЕ 
аге ргезещеа, ТРеу аге Базеа оп те Бийата оЁ пе ираее4 гЕа! {гаде $гисиге, аз ие! а оп {те аепиЕсавоп 
ог ше сотрейНуепесзх Гасюг5 оЁ {Те 5егиСес, 

Кеуигога$: сотреНйуепез5 тападетепЕ, 5#тисёиге о! геатд зегисе, сотренйуе-пез$ Гасюг$ ог зеписе$, ЕаЕ- 
еду оЁ сотрейНуепез$ 5ирро!Е, зади рип. 


1 Тпе гезеагсН {5 допе мИйт {пе Я’ате о! {Не таерепдеге В&0. 
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